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Señores miembros del jurado calificador; cumpliendo con las disposiciones establecidas en 
el reglamento de grado y títulos de la Universidad César Vallejo; pongo a vuestra 
consideración la presente investigación titulada “Gestión de cobranza y su incidencia en la 
morosidad de la empresa Mayo Televisión SAC. Tarapoto año 2017”, con la finalidad de 
optar el título de Contador Público. 
La investigación está dividida en siete capítulos: 
 
I. INTRODUCCIÓN. Se considera la realidad problemática, trabajos previos, teorías 
relacionadas al tema, formulación del problema, justificación del estudio, hipótesis y 
objetivos de la investigación. 
II. MÉTODO. Se menciona el diseño de investigación; variables, Operacionalización; 
población y muestra; técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
y métodos de análisis de datos. 
III. RESULTADOS. En esta parte se menciona las consecuencias del procesamiento de 
la información. 
IV. DISCUSIÓN. Se presenta el análisis y discusión de los resultados encontrados 
durante la tesis. 
V. CONCLUSIONES. Se considera en enunciados cortos, teniendo en cuenta los 
objetivos planteados. 
VI. RECOMENDACIONES. Se precisa en base a los hallazgos encontrados. 
 
 
VII. REFERENCIAS. Se consigna todos los autores de la investigación. 
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La investigación titulada “Gestión de cobranza y su incidencia en la morosidad de la empresa 
Mayo Televisión SAC. Tarapoto, año 2017” tuvo como objetivo general determinar la 
incidencia de la gestión de cobranza en la morosidad de la empresa Mayo Televisión SAC 
Tarapoto, año 2017. El diseño de investigación fue no experimental, con un alcance 
descriptivo-correlacional por cuanto las variables objeto de estudio (variable I y Variable II) 
inicialmente fueron ya descritas mediante la observación efectuada, consecuentemente a ello 
también se realiza una correlación; el diseño de la investigación fue descriptivo correlacional 
, por cuanto determinan la medida en que dos o más variables se relacionan entre sí, 
considerando cada una de las características, definiciones de las variables en estudio, cuya 
muestra de estudio estuvo conformado por el responsable de efectuar las cobranzas y el 
acervo documentario que expresa información en relación al nivel de morosidad de la 
empresa Mayo Televisión SAC, se utilizó como instrumentos una lista de cotejo y guía de 
análisis documental. Resultado: Respecto a la gestión de cobranza en la empresa Mayo 
Televisión SAC Tarapoto, el responsable señaló que el 62.5% de las actividades no se 
cumplen eficientemente. Sin embargo, el 37.5% de las actividades se cumplen 
apropiadamente, por cuanto se realizan llamadas continuas para recuperar el monto de la 
deuda. En cuanto a las deficiencias en la gestión de cobranza de la empresa Mayo Televisión 
SAC Tarapoto, estas suelen ser la falta de emisión de notificaciones una vez vencidas las 
cuotas, asimismo no se emplea ninguna agencia para recuperar las cuentas estimadas como 
gastos, lo que ha permitido cuentas irrecuperables ascendentes a S/. 12,564.00. Se obtuvo un 
índice de morosidad de 21%, y un índice de cobertura de 40%, debido a montos considerable 
de cuentas incobrables y cuentas que fueron ya vencidas y hasta las fechas no son 
recuperadas. Conclusión: La gestión de cobranza es deficiente e incide de manera negativa 
en la morosidad de la empresa Mayo Televisión SAC Tarapoto, año 2017. 
 
 






The research entitled "Collection management and its incidence on the delinquency of the 
company Mayo Televisión SAC. Tarapoto, year 2017 "had as a general objective to 
determine the incidence of collection management on the delinquency of the company Mayo 
Televisión SAC Tarapoto, year 2017. The type of study was non-experimental; the design 
of the investigation was descriptive correlational: also the investigation had a sample of 
study to the person in charge of making the collections, also by the documentary collection 
that expresses information in relation to the level of delinquency of the company Mayo 
Televisión SAC, was used as instruments a checklist and document analysis guide. Result: 
Regarding the collection management in the company Mayo Televisión SAC Tarapoto, the 
person in charge indicated that 62.5% of the activities are not efficiently fulfilled. However, 
37.5% of the activities are properly fulfilled, since continuous calls are made to recover the 
amount of the debt, in case the client does not receive the call. As for the deficiencies in the 
collection management of the company Mayo Televisión SAC Tarapoto, these are usually 
the lack of issuance of notifications once the installments have expired, likewise no agency 
is used to recover the estimated accounts as expenses, which has allowed irrecoverable 
accounts ascending to S / .12,564.00. A delinquency rate of 21% was obtained, and a 
coverage index of 40%, due to considerable amounts of uncollectible accounts and accounts 
that were already due and until the dates are not recovered. Conclusion: Collection 
management is deficient and negatively affects the delinquency of the company Mayo 
Televisión SAC Tarapoto, year 2017. 
 
 




1.1. Realidad problemática 
 
Hoy en día las empresas que brindan servicios de telefonía utilizan mecanismos y 
técnicas la cual permite que estos puedan realizar sus actividades eficientemente, 
asimismo que puedan adaptarse a las nuevas tendencias que la globalización ofrece, 
y por ende satisfacer a los clientes que perciben sus servicios. Asimismo, las 
empresas están en busca de conseguir el desarrollo en sus procedimientos y su 
participación de mercado con la finalidad de acrecentar las ventas de los servicios 
que estos ofrecen. En la última década se ha podido analizar una tendencia por parte 
de las empresas de dar financiamientos y cumplir con su porcentaje de ventas a través 
de crédito. Ello es efectuado con el principal objetivo de captar a segmento específico 
del mercado o a las diferentes personas que quieren comprar, pero no tienen el 
recurso económico monetario total necesario. (Conteras, 2012; p.65). 
Tal es el caso de la empresa Nacional de Telecomunicaciones S.A, conocida como 
de Chile, dedicada a la transmisión de datos y servicio de comunicaciones de larga 
distancia dentro del plan de telecomunicaciones dio inicio de sus actividades el año 
2011. En el último semestre del año 2015, han podido detectar que no han logrado 
cumplir con el porcentaje de recuperación de la cartera que es el 94%, por el 
incumplimiento de actividades por parte de su personal que mantiene en el área de 
cobranzas, lo que ha generado que no puedan cubrir todas las obligaciones que tiene 
la empresa. Los incumplimientos con sus obligaciones han generado pérdidas 
irreparables, problemas judiciales, gastos y retrasos en el funcionamiento de la 
empresa, de esta manera se vio afectado sus proyecciones de venta, con una mala 
imagen y serios inconvenientes para permanecer en el mercado. (Accid, 2012; p.33). 
 
En un contexto nacional, la empresa comunicaciones Campax SAC, la misma que 
cuenta con normativas que direccionan el sistema de cobranzas, sin embargo se 
presenció ciertas falencias que aquejan en el entorno financiero y administrativo, 
tales como la demora de la facturación, la presencia de un único personal 
administrativo encargado de realizar los cobros a los clientes de la empresa, los pagos 
impuntuales del crédito y cobranzas tardías, es decir falta de un seguimiento continuo 
en el cumplimiento de políticas y procedimientos. De manera que la inadecuada 
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gestión, control y la mala aplicación de procedimientos conlleva a la empresa 
Securitas Perú a mostrar una significativa ineficiencia al momento de recuperar sus 
cuentas por cobrar. Por lo que, en muchas ocasiones la empresa experimenta 
situaciones que impiden el logro de sus objetivos y por ende su desarrollo. Dicho 
problema se ve reflejado en la poca liquidez y solvencia, disminución de su capital 
de trabajo y aumento de sus pasivos (Montero, 2018; p.51). 
 
En Tarapoto, existen diversas empresas dedicadas al servicio de televisión por cable 
(circuito cerrado), como es el caso de la empresa Mayo televisión SAC, con ruc 
20542318733, ubicada en jr. San Pablo de la Cruz 271 Tarapoto, provincia de San 
Martin, con. Se encuentra representada la señora Ludgarda Teodomira Gradez 
Torres. La empresa tiene un promedio de ingresos anuales de 800,000.00 soles siendo 
sus egresos promedio de 520,000.00 soles, además la morosidad de la empresa 
alcanza a S/ 188,530.00 de cuentas estimadas como gastos y S/470,006.00 en cuentas 
por cobrar que cuya fecha de cancelación ya fueron vencidas. Esto se debe al 
incumplimiento de procesos dictadas en la gestión de cobranzas, es decir en las 
modalidades de pago la empresa no suele emitir notificaciones una vez vencidas las 
cuotas, asimismo no se emplea ninguna agencia para recuperar las cuentas estimadas 
como gastos. En cuanto a las técnicas de cobranzas, el responsable de cobranza no 
realiza la llamada al cliente en el día que venció la deuda. Con respecto a los procesos 
judiciales, la empresa no emplea protocolos de cobranzas forzosas. Es importante 
señalar los recursos legales es una opción poco utilizada ya que genera pérdidas para 
la empresa ya que el cliente dejo de usar el servicio o cambio de proveedor. 
Se ha podido conocer también que la empresa no tiene una adecuada planificación 
de las cobranzas debido a que hay mucha rotación de personal o falta de control en 
la recuperación de las cuentas morosas. Asimismo, no cuenta con una organización 
adecuada de las cobranzas como por ejemplo por zonas, por antigüedad, por monto, 
tipo de cliente. Es por todo ello, que se ha visto conveniente realizar la presente 
investigación a fin de evaluar la gestión de cobranza y determinar su incidencia en la 
morosidad de la empresa Mayo Televisión SAC Tarapoto, año 2017. 
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1.2. Trabajos previos 
 
A nivel internacional 
 
Castro, R. (2015). En su trabajo de investigación titulado: Incidencia de las Políticas 
de Ventas y Cobranza en la Rotación de Clientes de la Empresa de Televisión por 
cable TELECABLE, en la ciudad de Matagalpa, periodo julio 2013 a junio 2014 
(Tesis de pregrado). Universidad Nacional Autónoma de Nicaragua, Managua. 
Matagalpa – Nicaragua. Concluyo que: 
Las Políticas de cobranza aplicada por Telecable son deficientes, que conllevaron a 
cuentas por cobrar del 95% de las ventas facturadas, dichos resultados han sido 
generados por la falta de seguimiento a la cartera de clientes, asimismo a la falta de 
recursos (notificaciones, llamadas) que permitan la recuperación de la deuda 
 
Ramírez, V. (2016). En su trabajo de investigación titulado: Modelos de créditos – 
cobranzas y gestiones financieras en la empresa “comercial facilito” de la 
Parroquia Patricia Pilar, Provincia de los Ríos (Tesis de pregrado). Universidad 
Regional Autónoma de los Andes – UNIANDES. Santo Domingo – Ecuador. 
Concluyo que: 
La propuesta del Modelo de Crédito – Cobranza se centra en cómo se direcciona la 
empresa con la elaboración un organigrama, la asignación de las funciones de los 
colaboradores en del área, establecimiento de políticas en relación a créditos y 
cobranza, constitución de un flujograma, razones financieras, indicadores de cartera, 
elaborando la solicitud de crédito, requerimientos para los créditos y 
documentaciones como son los pagarés que permitirán realizar buenas evaluaciones 
y por ende adecuadas decisiones y así mejorar la Gestión Financiera de la empresa. 
 
 
Oto, B. (2011). En su trabajo de investigación titulado: Modelo de gestión financiera 
y reducción de morosidad en el departamento financiero de la empresa eléctrica 
Riobamba S.A. (Tesis de pregrado). Escuela Superior Técnica de Chimborazo. 
Riobamba – Ecuador. Concluyo que: 
Uno de los problemas de la empresa es la falta de aplicación de un modelo financiero, 
ellos ha ido creando cuentas por cobrar excesivas, es decir la cartera vencida 
19  
incrementó, dicha manifestación lo hacen los directivos y colaboradores de la 
empresa se evidencian en la atención inadecuada que brinda el personal al momento 
de acercarse a las ventanillas a realizar los pendientes que tienen, por los clientes por 
obligación y exigencia del personal se ven obligados a acatar las reglas establecidas 
aunque no sea conveniente para el cliente. 
 
 
A nivel nacional 
 
Ugalde, A. (2018). En su trabajo de investigación titulada: Las gestiones de 
cobranzas y como influye en el índice de morosidad crediticia en Mibanco S.A., 
agencia Ancón – Lima, 2018 (Tesis de pregrado). Universidad Cesar Vallejo. Lima 
– Perú. Concluyo que: 
 
Se dio por válida la hipótesis gracias a la prueba de Tau-B de Kendall, por cuanto se 
evidencio que la gestión de cobranza tiene influencia significativa en el índices de 
morosidad de la empresa Mibanco S.A., Agencia Ancón en 2018. 
 
Ruiz, A. (2017). En su trabajo de investigación titulada: Influencia de la gestión de 
cobranza en la reducción de la morosidad en la empresa Groma S.A. Lima - 2016 
(Tesis de pregrado) Universidad de Huánuco. Lima - Perú. Concluyo que: 
Del cuadro y gráfico N°10, podemos apreciar que el 58,3% de clientes externos 
indica que la gestión de cobranza ha mejorado con respecto al año 2015, y el 41,7% 
indica que esta gestión no ha mejorado. De los cuadros y gráficos N°04 (61,7%) y 13 
(80,0%) respectivamente podemos inferir que los clientes tanto internos como 
externos tienen confiabilidad en los sistemas de apoyo en la empresa. 
 
Mateo, J. (2017). En su trabajo de investigación titulada: La relación de las cuentas 
por cobrar con la morosidad de los clientes en las empresas industriales de 
fertilizantes en el Distrito de ate, 2017 (Tesis de pregrado). Universidad Cesar 
Vallejo. Lima – Perú. Concluyo que: 
Existe relación entre ambas variables, ya que se tiene comprendido que al aplicar 
buenas políticas de cobranza se reducirá el índice de morosidad que existe en la 
empresa. Además de ello, se evidenció que la empresa no cuenta con procedimientos 
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que permitan realizar un seguimiento adecuado, evaluación de las condiciones de los 
clientes para otorgar una línea de crédito, esto ha conllevado que al momento de 
facilitar un crédito no se cumplan con los requisitos, llegando a ser una cobranza 
dudosa. Si se efectúa políticas y procedimientos adecuados de créditos y cobranzas, 
la empresa permitirá disminuir su cartera dudosa. Logrando así aumentar la 
rentabilidad, permitiendo ser competitivo en el mercado. 
A nivel local 
 
Díaz, L. (2017). En su trabajo de investigación titulado: Propuesta para mejorar las 
cuentas por cobrar en el hospital II -1 Moyobamba en el año 2015. (Tesis de 
pregrado). Universidad Cesar Vallejo. Moyobamba – Perú. Concluyo que: 
Las cuentas por cobrar en el Hospital II-1 Moyobamba asciende a cuantiosas sumas 
monetarias, pues tras la aplicación de los instrumentos necesarios en la investigación 
se determinó que es causado por la deficiente gestión para aplicar las políticas de 
crédito y políticas de cobranza. Así mismo se evidencio que las políticas aplicadas al 
momento de recuperar las cuentas por cobrar son deficientes, las mismas que han 
repercutido en la eficiencia de las operaciones comerciales y en la recaudación de los 
recursos directamente recaudados de la institución. 
 
 
Rengifo, R. (2017). En su trabajo de investigación: Relación existente entre la gestión 
de la unidad de cobranza y la recaudación del impuesto predial del servicio de 
administración tributaria - Tarapoto, año 2016. (Tesis de pregrado). Universidad 
Cesar Vallejo. Tarapoto – Perú. Concluyo que: 
Las gestiones que se han realizado en la unidad de cobranza son inadecuadas, puesto 
que, el 47% de los que fueron encuestados manifiestaron que el tiempo de 
organización para cumplir con los cronogramas en los servicios administrativos no 
es adecuado. 
 
Alvarado, N y Pérez, L. (2016). En su trabajo de investigación titulado: Evaluación 
de los procedimientos de cobranza y su influencia en la rentabilidad de la empresa 
Corporación la Baratura E.I.R.L Morales. Periodo 2014. (Tesis de pregrado). 
Universidad Nacional de San Martin. Tarapoto – Perú. Concluyeron que: 
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Las actividades de carta de recordatorio, correos electrónicos, y llamadas telefónicas 
son deficientes ya que solo algunas veces se envían cartas de recordatorio a sus 
clientes, los encargados de cobranza no son personas capacitadas en el área, todos 
estos factores influyen a que exista un alto índice de morosidad, siendo esta de 56%. 
 
 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
Gestión de cobranzas 
Comprende un conjunto de acciones coordinadas que se aplican a los clientes 
adecuadamente y en el momento preciso para conseguir recuperar un crédito 
otorgado que ha caído en mora, logrando así que los activos exigibles de las 
instituciones financiera se conviertan en activos líquidos oportunamente, al mismo 
tiempo se debe tener en cuenta que el cliente siempre debe mostrar disposición para 
futuras negociaciones (Robles, 2012; p.56) 
Se define como actividades que tienen como objetivo crear un lazo de una relación 
comercial con el cliente, logrando que el cliente se mantenga al día con el pago de 
sus cuotas, y así aprovechar las ventajas de nuestros productos (Sala, 2015; p.35) 
Se define como procedimientos para realizar una adecuada cobranza al vencimiento 
de los créditos, la eficiencia de dichos procedimientos y políticas se va evidenciar en 
el nivel de gastos por cuentas incobrables (Pacheco, 2012; p. 33). 
Procesos y procedimientos que la empresa financiera sigue al momento de realizar 
una cobranza a los clientes “Cualquier sistema de cobranzas para que tenga éxito 
debe recibir dinero. (Morales Y Morales, 2014; p. 43). 
Son métodos, procesos que se aplican en las empresas financieras con la finalidad de 
recaudar valores de sus clientes como pago por productos o servicios prestados 
(Serantes, 2010; p. 44). 
 
Objetivos de la gestión de cobranzas 
 
Según Araya (2016) indica que los objetivos de la gestión de cobranza es lo siguiente: 
 
- Obtener el pago inmediato, oportuno y con menos problemas, ya sea en la 
demora y bajos costos de operaciones. 
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- Evitar pérdida monetaria o del producto. 
- Contar con registros necesarios para evitar las cobranzas dudosas. 
- Evitar cartera de clientes de mala calidad (p. 25). 
 
 
Aspectos de las políticas de cobranza 
 
Según Alaya (2016) menciona que los aspectos principales de las políticas de 
cobranza son: 
- Se basa en rescatar el activo sin perjudicar la estadía del cliente en la institución. 
- se tiene que tener en cuenta de no ser agresivos al momento de la cobranza con 
el cliente. 
- Las regulaciones están dadas por la rigidez o la flexibilidad de la situación 
económica que presenta el país. (p.27). 
 
Tipos de políticas de cobranza 
 
Según Alaya (2016) señala que los tipos de las políticas de cobranza son las 
siguientes: 
- Restrictivas: Se caracteriza por el otorgamiento de créditos en periodos muy 
cortos, las reglas de los créditos son estrictas, por lo que se llega a utilizar 
políticas de cobranza agresiva (p.29). 
- Liberales: Las políticas liberales se les considera magnas, por el hecho de ser 
menos estrictas, puyes se tiene en consideración las políticas utilizadas la 
competencia, las cobranzas no son muy estrictas y los periodos de otorgamiento 
de los créditos son menos exigentes (p.29). 
- Racionales: En este tipo de políticas se otorga los créditos a plazos razonables, 
según las condiciones de los clientes y los recursos que se utilizan para realizar 
las cobranzas; se emplea teniendo en cuenta los cobros a realizar y que brinden 
un margen de beneficio razonable (p.29). 
 
Tipos de Cobranzas 
 
Según Hernández (2014) indica que las etapas de cobro son las siguientes: 
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- Preventiva: Con antelación a la fecha de vencimiento la empresa efectuará 
gestiones con la intención de recordar la fecha del próximo pago o vencimiento 
(p. 51). 
- Administrativa: Desde el día uno de mora, los asesores encargados de su cartera 
realizan las gestiones correspondientes para recuperar el capital e iteres 
generados por el otorgamiento del crédito (p. 51). 
- Pre jurídico: Actividad realizada por la empresa o por terceros contratados y 
autorizados por la Caja para recuperar la cartera en mora (p. 51). 
- Judicial: Cuando no se logra la recuperación en las etapas anteriores la empresa 
puede empezar las cobranzas judiciales mediante abogados internos (p. 51). 
 
Procedimientos en la gestión de cobranzas 
 
Con la finalidad de evaluar la gestión de cobranzas en la empresa Mayo Televisión 
SAC Tarapoto. Se aplicará la teórica expuesta por Pacheco (2012), argumenta la 
importancia del cumplimiento de los siguientes procedimientos: 
 
Modalidades de cobranza 
 
Es emplear diversas formas de procesos de cobro, con el fin que las cuentas sean 
canceladas de una manera inmediata (Pacheco, 2012; p, 36), 
Por tal motivo, es importante conocer los siguientes indicadores: 
 
- Notificaciones por escrito: Consiste en que la empresa, específicamente el asesor, 
envía una carta, para hacerle acordar so obligación al cliente. Si el dinero prestado 
no se recupera en el periodo establecido, se procede al segundo envió de la carta 
más perentoria. 
- Llamadas telefónicas: Consiste en llamar a los clientes y reclamar el pago rápido, 
en caso que el envío de las cartas sea inútil. Si el cliente tiene una excusa 
razonable, se podrá aplazar el tiempo límite de pago (p.36) 
- Agencias de cobro: Es la entrega de cuentas incobrables de la empresa hacia una 
agencia de cobros o a un abogado así el cobro sea más efectivo (p.36) 
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Técnicas de cobranza 
 
Consiste en emplear métodos de cobranza, con la intensión que el cliente pueda 
actuar inmediatamente con la cancelación (Pacheco, 2012; p, 38). 
Por tal motivo, es importante conocer los siguientes indicadores: 
 
- Recordatorio: Se basa en recordar al cliente que tiene una deuda vencida de 
acuerdo al tiempo de atraso, a través de los medios de cobranza como son: las 
cartas y las llamadas. 
- Insistencia: Consiste en la persecución y hostigamiento (visitas, mensajes de voz) 
de parte de la empresa hacia al cliente, con la intención de que el cliente pueda 





Se aplica esta forma de cobranza más estricta y además drástica cuando el cliente no 
tiene ni la intensión de cancelar la deuda morosa. Lo cual la empresa se ve obligada 
a utilizar estos procesos (Pacheco, 2012; p, 42). 
Por tal motivo, es importante conocer los siguientes indicadores: 
 
- Preventiva: Este tipo de método utiliza la empresa para recordar a los clientes 
que el plazo de la deuda se está agotando, para así el cliente pueda interesarse en 
cancelar la deuda. 
- Extrajudicial: Son procesos y mecanismos que utilizan las entidades financieras 
para recuperar su dinero sin tener que acudir a un juicio, es decir, sin demanda al 
deudor. 
- Judicial: Es la última herramienta que utilizan las entidades financieras para 
recuperar su dinero. No hay plazo determinado para recuperarlo, pero dicha 
cobranza se realiza a partir de los noventa días que ha venció el periodo de tiempo 




Se define morosidad como una práctica desleal, donde el deudor, que puede ser 
persona natural o jurídica, que no ha cumplido con los pagos estipulados mes a mes. 
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Por lo que dicha condición es denominada para aquellas personas que no cumplen 
con lo estipulado en el contrato (Brachfeld. 2010, p.27). 
 
Es la impuntualidad o retraso, en el pago de o devolución de una cosa, asimismo hace 
referencia a la no devolución o impago de las deudas contraídas estas que poseen 
deudas e impagos pendientes son consideradas morosos de forma documental 
(Gómez, 2017, p.33). 
 
Es la cualidad, donde una persona jurídica ha pasado a la lista de morosos, siendo 
esto un incumplimiento con las obligaciones, de cualquier clase que ésta sea, aunque 
muchas veces esto suele suceder con deudas exigibles (Brachfield.2013, p.35) 
 
Se define como retraso en los pagos que se han establecidos mes a mes, se incumple 
normas y políticas establecidas en el contrato, se incumple en el logro de los 
objetivos. (Sánchez.2012, p.188). 
 
Tipos de morosos 
 
Define es aquel que no paga sus deudas el que incurre a en mora existen varios grados 
de morosidad: 
- El moroso indiferente: tiene capacidad para pagar sus deudas, pero no lo hace por 
olvido o por indiferencia; es aquel que primero recibe el aviso pagara. 
- El moroso insolvente: la insolvencia será accidental o pasajera, si el deudor pasa 
por un mal momento, pero se recupera o bien será permanente si la situación 
económica persiste y la incapacidad de pago es habitual. 
- El moroso con mala fe: puede pagar, pero no quiere hacerlo intentando retrasar 
los pagos. 
 
Procesos de reclamación a los morosos 
 
El tratamiento de los impagos dependerá de la situación del deudor y de su 
comportamiento. Desarrollando el proceso de cobros en varias fases: 
- Fase inicial o recordatorio: de forma amable y cortes se le llama o escribe la fecha 
del pago pendiente se da el informe de la deuda anterior supuestos retrasos. 
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- Fase intermedia: cuando el deudor no responde el aviso inicial, en una segunda 
carta o llamada empleas un leguaje más enérgico que la primera llegando a 
recodarle su falta de respuesta y la persistencia de la deuda con mucho respeto. 
- Fase final: si tras diversos avisos el cliente o deudor no responde ni cancela la 
deuda, habrá que emprender acciones legales, antes se le advertirá ya que es 
mucho mejor solucionar problemas sin llegar a los tribunales. 
 
Efectos de la morosidad sobre los emprendedores 
 
Aquellos emprendedores que tienen una pequeña empresas cuando mira que está 
andando mal su organización por el retraso en sus pagos de facturas que emite pierde 
liquidez y con el paso del tiempo se vuelve insostenible en el tiempo, presentando 
problemas como disminución de la mano de obra para disminuir costos o que a los 
proveedores no pueda cancelarlos. En últimas instancias la morosidad incita al cierre 
definitivo de la empresa. 
 
Las principales causas que provocan la morosidad de los clientes 
 
Existen diversas opciones por las que un cliente puede pasar a ser morosos, entre 
ellas las empresas que brindan servicios de telecomunicaciones enfrentan estas 
situaciones pues deben asumir altos costos financieros, las cuales provoca gastos no 
imaginados. Realizar los cobros es una tarea muy dificultosa, pues se necesita la 
comprensión para así establecer soluciones que guíen al cliente. 
- La complejidad en la liquidación y los problemas financieros: 
- Los factores económicos: 
- Aspectos circunstanciales: 
 
 
Evaluación de la morosidad 
 
Con la finalidad de evaluar el nivel de morosidad, se procederá a emplear los ratios 
que proporciona Gómez (2017), quien señala que el ratio índice de morosidad, e 
índice cobertura, califican el nivel de morosidad. 
27  
Índice de morosidad: Es una ratio que expresa en porcentaje los créditos o clientes 




Gómez (2017), infiere que, si el porcentaje de las deudas por cobrar no sobrepasan 
el 1%, estas pueden ser recuperadas, considerándolo como un bajo nivel, sin 
embargo, si este porcentaje sobrepasa, existe un gran riesgo de convertirse en deudas 
estimadas como gasto. 
 
Índice cobertura: Es un ratio que evalúa las cuentas estimadas como gasto de una 






1.4. Formulación del problema 
 
1.4.1. Problema general 
 
¿De qué manera la gestión de cobranza incide en la morosidad de la empresa 
Mayo Televisión SAC Tarapoto, año 2017? 
 
1.4.2. Problemas específicos 
P1 ¿Cómo es la gestión de cobranza de la empresa Mayo Televisión SAC 
Tarapoto, año 2017? 
P2 ¿Cuáles son las deficiencias en la gestión de cobranza de la empresa Mayo 
Televisión SAC Tarapoto, año 2017? 
P3 ¿Cuál es el nivel de morosidad de la empresa Mayo Televisión SAC Tarapoto, 
año 2017? 
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1.5. Justificación del problema 
Justificación teórica 
La investigación se fundamenta en las teorías obtenidas de autores que describen las 
variables en estudios. La recolección de las mismas permitió dar solución a la 
problemática analizada. Asimismo, la contribución de teorías, que facilitó 
información a aquellos investigadores que pretenden acrecentar conocimiento en 




Se ha proporcionado información apropiada al representante de la empresa Mayo 
Televisión SAC Tarapoto, permitiendo ejecutar procedimientos y protocolos 




Se justifica en la aplicación de metodológica, porque se hizo uso de métodos, 
procedimientos y técnicas científicas en todos los procesos utilizados para lograr 
responder los objetivos establecidos, así mismo, para dar validez a la información 
recolectada, se manejó instrumentos validados mediante la firma de expertos. 
Justificación social 
 
El estudio de las cuentas por cobrar y la liquidez contribuirán a las diferentes 
empresas de la localidad, a realizar un adecuado control de sus cuentas por cobrar, la 
misma que incida de manera positiva en el nivel de morosidad, permitiendo definir 
o establecer nuevas políticas de cobranzas, y procedimientos de créditos. 
 
Justificación por conveniencia 
 
La realización del presente trabajo de investigación, generó un perfil investigativo 
al estudiante, por cuanto se ha empleado teorías propuestas por distintos autores, que 
contribuirán con la evaluación de las variables en estudio, proporcionando nuevos 




La gestión de cobranza incide de manera negativa en la morosidad de la empresa 




1.7.1. Objetivo general 
 
Determinar la incidencia de la gestión de cobranza en la morosidad de la 
empresa Mayo Televisión SAC Tarapoto, año 2017. 
 
1.7.2. Objetivos específicos 
 
O1 Evaluar la gestión de cobranza de la empresa Mayo Televisión SAC Tarapoto, 
año 2017. 
O2 Identificar las deficiencias en la gestión de cobranza de la empresa Mayo 
Televisión SAC Tarapoto, año 2017. 




2.1. Diseño de investigación 
Diseño 
No experimental, por cuanto las variables de estudio (variable I y Variable II) 
inicialmente fueron ya descritas mediante la observación efectuada, 




Descriptivo y correlacional, por cuanto determinan la medida en que dos o más 
variables se relacionan entre sí, considerando cada una de las características, 
definiciones de las variables en estudio. (Arbaiza, 2014., p.85) 
 
Enfoque 
Cualitativo, por cuanto se ha empleado una recolección de datos sin medición 
numérica y sin análisis estadístico para la obtención de los resultados (Palomino y 
Zevallos, 2015., p.113). 
 













2.2. Variables, Operacionalización 
Variables 
Variable I : Gestión de cobranzas 















































Son  procedimientos 
adaptados para cobrar 
las cuentas cuando 
estas   vencen,  la 
eficiencia de  tales 
políticas    puede 
evaluarse 
parcialmente 
considerando el nivel 
de gastos por cuentas 
incobrables (Pacheco, 
2012; p. 33). 
 
Es la falta de 
puntualidad o el 
retraso, en especial en 
el pago o devolución 
de una cosa, asimismo 
hace referencia a la no 
devolución o impago 
de las deudas 
contraídas estas que 
poseen deudas e 
impagos pendientes 
son consideradas 
morosos de forma 
documental (Gómez, 
2017, p.33). 
Son las normas y 
procesos que la 
empresa interpone 
para recuperar las 
deudas vencidas, con 
la intención que dicha 
deuda sea cancelada 
de una forma 
inmediata. Para su 
evaluación se 
empleará una lista de 
cotejo a fin de 





Es el incumplimiento 
de un compromiso en 
la fecha establecido 
previamente. Para su 
evaluación se 
empleará una guía de 






































(Cuentas  por 
cobrar 
































Fuente: Cuestionario aplicado a la empresa Mayo Televisión SAC de Tarapoto 
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La población es un conjunto de elementos que presentan características 
comunes, las mismas que fueron estudiadas, con el propósito de obtener 
conclusiones de los objetivos propuestos en la investigación (Palomino Y 
Zevallos, 2015; p.139) 
En ese sentido, en la presente investigación la población estuvo integrada por 
la empresa Mayo Televisión SAC de Tarapoto. 
2.3.2. Muestra 
 
No probabilístico, por cuanto la determinación de la muestra no depende de la 
probabilidad, si no de las características de la investigación o de quien realiza 
la muestra. Este tipo de muestreo no se hace sobre la base de fórmulas de 
probabilidad, depende de la toma de decisiones y de la intención del 
investigador (Palomino Y Zevallos, 2015; p.143) 
En ese sentido, la muestra estuvo integrada por el responsable de efectuar las 
cobranzas, asimismo por el acervo documentario que expresa información en 
relación al nivel de morosidad de la empresa Mayo Televisión SAC Tarapoto. 
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, valides y confiabilidad 
 
Las técnicas e instrumentos empleadas en la investigación es la siguiente: 
 
Tabla 2 
Técnicas e instrumentos 












Responsable de efectuar 
las cobranzas, asimismo 
por el registro de las 
cuentas incobrables de 
















Validez y confiabilidad 
 
Para validar los instrumentos y la hoja de calificación a utilizar se realizó a través del 
juicio de expertos para lo cual se necesitó la firma de tres especialistas en los temas de 
las variables, así mismo fueron revisados por el gerente general de la empresa con el 
fin de obtener datos reales el cual sea confiable y fidedigna. 
 
2.5. Métodos de análisis de datos 
 
La información recabada en la presente investigación, fue ordenada y procesada de 
manera descriptiva, haciendo uso de tablas, cuadros y figuras para su mayor 
compresión, esto, con la finalidad de responder los objetivos planteados en la 
investigación que conllevan la aceptación de la hipótesis planteada. 
 
 
2.6. Aspectos éticos 
 
En el marco del respeto a la confidencialidad de los informantes, los instrumentos 
tuvieron el carácter de confidencial. Para respetar los derechos de autor, se utilizaron 















De acuerdo a la aplicación de los instrumentos, se procede a realizar la descarga de los 
resultados, a través de las siguientes tablas y figuras: 
 
3.1. Gestión de cobranza 
 
Con la finalidad de responder el presente objetivo ha sido importante detallar las 
actividades efectuadas por la empresa Mayo Televisión SAC Tarapoto, en relación a sus 




Figura 1. Actividades de cobranzas de la empresa Mayo Televisión SAC Tarapoto 





Se muestra en la figura 1, las Actividades de cobranzas de la empresa Mayo Televisión 
SAC Tarapoto. En primera instancia el responsable de cobranzas identifica a los clientes 
que adeudan, asimismo identifica la cantidad exacta de la deuda. Por consiguiente, 
procede a llamar cada uno de los deudores, en caso de que el cliente no recepcione la 
llamada, se procede a realizar la última instancia de comunicación que es la visita 
domiciliaria, esto a fin de recuperar el monto de la deuda. 
 
 
Tras la aplicación de la lista de cotejo se conoció los siguientes resultados: 
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Cuadro 1 
Actividades desarrolladas en la gestión de cobranzas 
Procesos Acciones a considerar en la gestión de cobranza Si cumple No cumple 




































notificación de cobranzas, siendo un medio de aviso del X 
incumpliendo de la fecha de pago 
2. Si en 15 días se evidencia la falta de respuesta por parte 
del cliente, se procede a emitir notificaciones perentorias, X 
siendo exigente y obligatoria la cancelación de la deuda. 
3. Si las notificaciones perentorias no surgen ningún efecto, 
se procede a realizar la programación de las llamadas, que X 
consiste en 2 llamadas al mes. 
4. Tras la programación de llamadas, se procede ejecutarla 
las 2 llamadas a la semana 
X
 
5. La empresa emplea mensajes de texto cada fin de mes 
para hacerle conocer al cliente del vencimiento de su X 
deuda. 
6. La empresa emplea una agencia de riesgo para ejecutar 
los  procesos  de cobranza,  hasta que  cliente proceda a X 
ejecutar el pago de la deuda. 
7. La empresa ejecuta un cronograma de llamadas, que 
consta  de  4  llamadas  cada  fin  de  semana,  estas  son X 
realizadas a un mes después vencida la deuda. 
8. El encargado de las cobranzas realiza él envió de emails, 
a fin de recordarle al cliente de la deuda pendiente que X 
mantiene con la empresa, una vez al mes. 
9. Cuando las notificaciones y llamadas no tienen ningún 
efecto la empresa debe ejecutar visitas domiciliarias a fin X 
de informarle al cliente de la deuda pendiente. 
10. Asimismo,   el   encargado   de   las   cobranzas   realiza 
mensajes de voz, a fin de exigir la deuda pendiente. 
X
 
11. Antes de proceder con los procesos judiciales, el 
encargado ejecuta llamadas para anticiparle al cliente del X 
proceso. 
12. La empresa debe contar con un cronograma de dos 
llamadas antes de ejecutar el proceso judicial. 
X
 
13. Cuando los medios de cobranzas ya fueron ejecutados, la 
empresa debe  realizar  una cobranza judicial de manera 
X 
adecuada, considerando los motivos del incumplimiento 
de la deuda por parte del cliente. 
14. La empresa debe emplear medios judiciales para exigir la 
deuda al cliente, haciendo las denuncias necesarias para X 
su cobrabilidad. 
15. Si se evidencia el desinterés del cliente en cancelar la 
deuda.  Se procede a colocar al cliente en  el sistema de X 
riesgo como un medio del proceso judicial. 
16. Con el cumplimiento de los 90 días, se empieza a realizar 
todo   procesos   judiciales,   haciendo   uso de  recursos 
X 
humanos como abogados, que sigan el caso hasta el pago 
de la deuda. 









 1  
 6%  
1  6% 31% 
A continuación, se muestra el porcentaje de las actividades cumplidas por el 
encargado de las cobranzas. 
Tabla 3 





























Si f 2 3 1 
Si % 13% 19% 6% 
No f 4 1 5 




Figura 2. Cumplimiento de las actividades dictadas en la gestión de cobranza 
Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la gestión de cobranza de Mayo 




Como se muestra en la tabla y figura 2, la empresa Mayo Televisión SAC Tarapoto, 
incumple el 62. 5% de las actividades dispuestas en la lista de cotejo, por cuanto se 
evidencio que en las modalidades de pago la empresa no suele emitir notificaciones una 
vez vencidas las cuotas, asimismo no se emplea ninguna agencia para recuperar las 
cuentas estimadas como gastos. En cuanto a las técnicas de cobranzas, el responsable de 
cobranza no realiza la llamada al cliente en el día que venció la deuda. Con respecto a los 














Técnicas de cobranza 3  19% 1  6% 
Procesos judiciales 1  6% 5  31% 
Total 6  37.5% 10  62.5% 
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procesos judiciales, la empresa no emplea protocolos de cobranzas forzosas. Sin embargo, 
el 37.5% de las actividades se cumple, se realizan llamadas continuas para recuperar el 
monto de la deuda, en caso de que el cliente no decepciona la llamada, se procede a 
realizar la última instancia de comunicación que es la visita domiciliaria. 
 
3.2. Deficiencias en la gestión de cobranza. 
 
A continuación, se procede a detallar las deficiencias según corresponda los interrogantes, 






Deficiencias en el indicador notificación por escrito 
Procesos en la 
gestión de 
cobranza 
Acciones  a 




Descripción de las deficiencias y consecuencias 



























1 10 abonados Leoncio Prado S/573.00 
2 5 abonados San Martin S/295.00 
3 13 abonados Alfonzo Ugarte S/771.00 
4 13 abonados Los Próceres S/762.50 
5 1 abonado Sucre S/53.00 
6 3 abonados Independencia S/173.00 
7 1 abonado Atahualpa S/60.00 
A partir del 8 1 abonado José Olaya 
S/60.00 
La empresa no cumple con la emisión 
séptimo día, se 9 3 abonados Los ángeles 
S/180.00 
de notificaciones, a pesar de contar en 
procede a emplear 10 2 abonados Tupac Amaru  
 21 abonados Ayacucho S/1,228.66 
cobranzas, siendo 
12
 7 abonados La paz S/406.50 presentan retrasos de 5 meses en la de cobranza. 
un medio de aviso 
13
 1 abonado Simón Bolívar S/60.00 ciudad de juan guerra, conllevando a 
 19 abonados 2 de mayo S/1,088.50 deudas ascendientes a S/. 10,692.98, 
15 27 abonados Arequipa 
S/1,766.02 
como se observa en el anexo “Lista de 
de   la   fecha   de 16 3 abonados Unión S/180.00 
morosos”
 
pago 17 1 abonado Los vencedores S/58.00 
18 2 abonados La Merced S/118.00 
19 11 abonados 23 de marzo S/677.50 
20 16 abonados Loreto S/851.30 
21 1 abonado Julián del águila S/60.00 
22 2 abonados Juan Aguirre S/120.00 
23 15 abonados Sargento Tejada S/831.30 














Si en 15 días se 
evidencia la falta 
de respuesta por 










Si la empresa evidencia que la deuda 
no es cancela en 15 días, el 
responsable suele realizar llamadas, y 
visitas domiciliarias, sin embargo, el 
45%   de   estas   acciones   no surgen 
Modalidades 
de cobranza. 




1 10 abonados Tarapoto- Alfonzo de 
Alvarado 





efecto, ya  que la falta de seguimiento 
de los morosos ha permitido el 
desconocimiento de la información 
personal  de  los  mismos.  como  es el 
siendo exigente y 
obligatoria la 
cancelación de la 
deuda. 
Total de deuda S/7,010.69 
caso de los clientes de Tarapoto y 
partido alto, siendo ellos un total de 31 
cliente que adeudan S/ 7,010.69, como 
se observa en el anexo “Lista de 







Tarapoto- Alfonzo de 
 emplea una 1 2 abonados Alvarado S/500.49 La falta de un sistema de riesgos que 
agencia de riesgo 2 2 abonados Tarapoto- Partido Alto S/475.00 limite el incremento de morosos, ha 
para ejecutar los 3 1 abonados Banda de Shilcayo S/230.00 conllevado la aparición de 62 clientes 
Modalidades procesos de 4 2 abonados Morales S/500.62 que cuentan con 5 meses de atrasos, la 
de cobranza. cobranza, hasta 5 1 abonados Tarapoto- Huayco S/262.60 misma que asciende a S/7,278.68, 
 que cliente 6 4 abonados Bda. Vista Hermosa S/794.30 como se evidencia en el anexo “Lista 
 proceda a ejecutar 7 4 abonados Bda. Venecia S/894.03 de morosos 
 el pago de la 8 1 abonado Bda. San Juan S/275.00  
 deuda. 9 1 abonado Cacatachi S/156.38  
  10 44 abonados Juan Guerra S/3,190.26  






Deficiencias en el indicador recordatorio 
 
Procesos en 
la gestión de 
cobranza 
Acciones  a 




Descripción de las deficiencias y consecuencias 
  cobranza  
 
La empresa 





La falta de personal, 
conlleva a que no se cumpla 
cronograma de 1 12 abonados Tarapoto S/21,002.00 con el cronograma de 
 
Técnicas de 
llamadas,  que 




llamadas, ni mucho menos 
con la elaboración de la 
cobranza 
llamadas cada 
fin de semana, 
estas son 




3 16 abonados Juan guerra S/40,029.00 
4 11 abonados Cacatachi S/23,002.45 
5 21 abonados Morales S/38,928.98 
6 19 abonados Rumi sapa  S/24,551.00 
Total 95 abonados  S/188,530.00 
misma.  Esto  ha  generado 
que, en el 2017, se ha 
obtenido cuentas por cobrar 
estimadas como gastos, a 
un monto ascendente a 
S/188,530.00, siendo estas 









Acciones a considerar en la 
gestión de cobranza 







Antes de proceder con los 
procesos judiciales, el 
encargado ejecuta llamadas 
para anticiparle al cliente 
del proceso. 
 
La empresa debe contar con 
un cronograma de dos 
llamadas antes de ejecutar 
el proceso judicial. 
No, la empresa únicamente se contacta con el cliente 
tras el vencimiento de la deuda, esto ha permitido 
que los pagos efectuados por los clientes no sean 
oportunos, las mismas que generan retrasos de días 
o a veces semanas. 
La empresa no cuenta con un cronograma y 
programación de llamadas. Se ha observado que en 
su mayoría el responsable efectúa la llamada 
después del vencimiento de la deuda. 
 
 





Deficiencias en el indicador procesos extrajudiciales 
Acciones a considerar en la 
Procesos en 










gestión de cobranza 
 
 
La empresa debe emplear 
medios judiciales para 
exigir la deuda al cliente, 
haciendo las denuncias 
necesarias para su 
cobrabilidad. 
Con el cumplimiento de los 
90 días, se empieza a 
realizar todo procesos 
judiciales, haciendo uso de 
recursos humanos como 
abogados, que sigan el caso 
 
Descripción de las deficiencias y consecuencias 
 
La empresa no ejecuta medios judiciales, 
únicamente realiza llamadas y visitas 
domiciliarias para ser efectivo la cobrabilidad de 
la deuda, la empresa no cuenta con liquidez 
inmediata para pagar los servicios de abogados 
y entre otros servicios que este acto integra. 
Tras el cumplimiento de los 90 días, la empresa 
únicamente ejecuta llamadas telefónicas, no 
cuenta con un staff de profesionales que se 
dediquen a ejecutar medios judiciales. La falta 
de este accionar ha permitido la incobrabilidad 
de S/188,530.00 




















Acciones a considerar en 
la gestión de cobranza 




La empresa no suele adoptar 







Si se evidencia el 
desinterés del cliente en 
cancelar la deuda. Se 
procede a colocar al 
cliente en el sistema de 
riesgo como un medio 
del proceso judicial. 
1 1 abonado Rumisapa S/139.33 
2 5 abonados palmas S/1,991.60 
3 75 abonados Banda de Shilcayo S/10,785.25 
4 55 abonados Tarapoto S/11,768.53 
riesgos, por cuanto la intención 
no es afectar al cliente, se ha visto 
que estos cancelan su deuda de 
manera fraccionada (poco a 
poco). Sin embargo, tras la 
aplicación de las medidas ya 
mencionadas, 331 clientes no 
cancelan deudas pendientes 
desde hace 4 meses, siendo esto 
de S/. 38, 555.15, conforme se 
evidencia en el anexo “Lista de 
morosos” 
















5 19 abonados Morales S/3,177.46 
6 182 abonados Juan Guerra S/10,692.98 














3.3. Nivel de morosidad de la empresa Mayo Televisión SAC Tarapoto, año 
2017. 
Tras evaluar los estados financieros, ubicados en los anexos, se procede a conocer el nivel 
de morosidad, en la siguiente tabla y figura: 
Tabla 4 
índice de morosidad 
Ratios  Formula Montos porcentaje 
(Cuentas por cobrar 
Índice de 
morosidad 







Índice de obertura 
(Estimación de cobranzas 


















    
   
   
   
Índice de morosidad Índice de cobertura 
porcentaje 21% 40% 
 
Figura 3. Índice de morosidad 





Como se observa en la tabla 4 y figura 3, la empresa Mayo Televisión SAC, alcanzo un 
índice de morosidad de 21%, y 40% en índice de cobertura, esto se debe a las cuentas por 
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cobrar vencidas y a la estimación de cobranzas dudosa, siendo esta incobrable, cuyo 








¿Cómo es la gestión de cobranza y de qué manera incide 
en la morosidad de la empresa Mayo Televisión SAC 
Tarapoto, año 2017? 
ANALISIS DE LAS VARIABLES 
Variable I Variable II 
  GESTIÓN DE COBRANZAS    MOROSIDAD  
  Ratios porcentaje  





Modalidades de cobranza. 4 25% 
Técnicas de cobranza 1 6% 
 Procesos judiciales 5 31%  
 
En la tabla se muestras las actividades que no se desarrollan de manera continua, siendo 
estas un 62.5%. Sin embargo, el 37.5% de las actividades se cumplen de manera regular. 
 
 
A continuación, se procederá a detallar cada una de las deficiencias percibidas en la 
gestión de cobranzas. 
 
Deficiencias percibidas en la gestión de cobranza 
 
- No se emplea notificaciones para exigir la deuda. 
- La empresa no emplea una central de riesgo o agencia que permita la recuperación de 
la cartera morosa. 
- Las llamadas efectuadas no son realizadas en la fecha de vencimiento de la deuda. 
- No se emplea una programación que permita el recordatorio de las cuentas por cobrar. 
 
Índice de morosidad 21% 




Se obtuvo un índice de morosidad de 21%, y un índice 
de cobertura de 40% en el periodo 2017. 
 
 
Incidencia en la morosidad 
 
- Se ha generado deudas incobrables de S/.188,530.00, 
las mismas que son consideradas como pérdidas, por 
cuanto ya no podrán recuperar. 
- Se han generado cuentas por cobrar ya vencidas, siendo 
estas de S/.99,863.83. 
- En el distrito de Juan Guerra, existen deudas con 5 
meses de retrasos que ascienden a S/. 10,692.98, como 
se observa en el anexo “Lista de morosos”. 
- En el distrito de Tarapoto existen 31 cliente con 5 meses 




- La empresa no ha establecido protocolos o políticas de cobranzas, que exija la 
recuperación del monto de la deuda. 
- La empresa no efectúa procesos judiciales en el caso del desinterés de cancelar la deuda 
- La empresa cuenta con 331 clientes con deudas 







HIPOTESIS QUE SE ACEPTA 
Tras conocer las deficiencias presentadas en la gestión de 
cobranzas, se puede confirmar que el incumplimiento de las 
actividades expresadas en la lista de cotejo, incidieron de 
manera negativa en la morosidad. 
“La gestión de cobranza es deficiente e incide de manera 
negativa en la morosidad de la empresa Mayo Televisión 





Tras la aplicación de instrumentos, se ha logrado evaluar la gestión de cobranza de la 
empresa Mayo Televisión SAC Tarapoto, cuyos resultados infirieron que el 25% de las 
actividades en las modalidades de cobranzas no se cumplen, asimismo el 31% de las 
actividades en los procesos judiciales no se ejecutan. En cuanto a las técnicas de cobranzas 
estas no son efectuadas adecuadamente un 6%. Asimismo, la investigación presentada por 
Mateo, J. (2017), concluye que las empresas industriales del Distrito de Ate de la ciudad de 
lima, en su mayoría no cuentan con procesos que permitan realizar un seguimiento adecuado 
de la condición del cliente para brindarle un crédito, esto ha generado que al otorgar un 
crédito no se cumplen con las obligaciones, llegando a convertirse en una cobranza dudosa. 
Con respecto a las deficiencias en la gestión de cobranza de la empresa Mayo Televisión 
SAC Tarapoto, se procedió a identificar el incumplimiento en las actividades de gestión de 
cobranza, es decir no se logran identificar a clientes morosos para otorgar el servicio por 
cuanto no cuentan con un sistema de riesgos, por otro lado, no se emiten notificaciones. 
Asimismo, la investigación efectuada por Díaz, L. (2017) concluye que las cuentas por 
cobrar en el Hospital II-1 Moyobamba representa una numerosa suma de dinero, después de 
haber aplicado los instrumentos y procesado la información, motivos por las deficiencias 
evidencias en la gestión que se aplicaron en cuanto a créditos y cobranza. Así como tampoco 
existen políticas para recuperar de las cuentas por cobrar, por lo que la morosidad se 
incrementó, llegando a afectar la eficiencia de las operaciones comerciales y disminuyendo 
la recaudación de los recursos directamente recaudados de la institución. 
Con la aplicación de las ratios, se logró conocer el nivel de morosidad de la empresa Mayo 
Televisión SAC Tarapoto, siendo estos el 21% y 40%, por cuanto la empresa cuenta con una 
cartera vencida de S/.99,863.83. por otro lado, la empresa no podrá recuperar las cuentas que 
cuyo montón suman S/.188,530.00, por cuanto fueron estimadas como cuentas incobrables. 
Dichos resultados parecidos a la investigación efectuada por Alvarado, N y Pérez, L. (2016), 
quien concluye que los procedimientos de cobranza son deficientes por cuanto solo algunas 
veces que se envían cartas de recordatorio a sus clientes, los encargados de cobranza no son 
personas capacitadas en el área, todos estos factores influyen a que exista un alto índice de 
morosidad, siendo esta de 56%. 
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En cuanto a la incidencia de las variables gestión de cobranzas y morosidad, se aceptó la 
hipótesis que señala “La gestión de cobranza es deficiente e incide de manera negativa en la 
morosidad de la empresa Mayo Televisión SAC Tarapoto, año 2017”, por cuanto se 
evidenciaron incumplimientos en las actividades de cobranzas que repercutieron en el nivel 
de morosidad. Dichos resultados guardan relación con la investigación ejecutado por Ugalde 
(2018) quien concluye que la gestión de cobranza influye significativamente en los índices 
de morosidad de la empresa Mibanco S.A., Agencia Ancón en 2018. Sin embargo, la 
investigación realizada por Ruiz (2017) presenta resultados diferentes por cuanto el 58,3% 
de clientes externos indica que la gestión de cobranza ha mejorado con respecto al año 2015, 
por lo que se acepta que la gestión de cobranza influye positivamente en la reducción de la 




5.1. La empresa Mayo Televisión SAC Tarapoto, efectúa tres actividades, 
siendo estas modalidades de cobranza, técnicas de cobranza y procesos 
judiciales, las mismas que son efectuadas de manera inadecuada por cuanto 
se evidencio el incumplimiento del 62.5% de las actividades. 
 
5.2. Las deficiencias presentadas en la gestión de cobranza de la empresa 
Mayo Televisión SAC Tarapoto, conllevaron a pérdidas de S/.188,530.00 y 
la acumulación de cuentas por cobrar vencidas que ascienden a S/. 
470,006.00. Se identificó que una de estas deficiencias en la gestión de 
cobranza es no emitir notificaciones inmediatamente después del vencimiento 
de las cuotas. Asimismo, el no contar con los servicios de una agencia de 
calificación de riesgos ha producido que se acepten clientes sin que se evalúe 
su calificación crediticia. 
 
5.3. Los índices de morosidad correspondientes al periodo 2017 son 
elevados, por cuanto se obtuvo un índice de morosidad de 21% de S/. 
99,863.83, y un índice de cobertura de 40% de S/. 188,530.00, debido a 
montos considerables de cuentas incobrables y cuentas vencidas que hasta las 
fechas no han sido recuperadas. 
 
5.4. Con respecto al objetivo general, se ha logrado determinar la 
incidencia entre las variables de estudio, lo que ha conllevado aceptar que “La 
gestión de cobranza es deficiente e incide de manera negativa en la morosidad 
de la empresa Mayo Televisión SAC Tarapoto, año 2017”, por cuanto se 
evidenció el incumplimiento de las actividades que generaron las perdidas y 




En base a nuestra investigación realizada recomendamos lo siguiente: 
 
6.1. A los responsables de las actividades de cobranza en la empresa Mayo 
Televisión SAC Tarapoto, elaborar un cronograma con la programación de 
llamadas, que conste de dos llamadas como mínimo una semana antes del 




6.2. Al gerente de la empresa Mayo Televisión SAC Tarapoto, se recomienda 
implementar el siguiente formato sugerido para poder evaluar a los clientes. Con 
este formato la empresa Mayo Televisión SAC Tarapoto obtendrá los siguientes 
beneficios: para ver que los clientes no sean morosos, saber qué tipo de ingresos 
tienen, ver la calidad de cliente que son. (Ver anexos, evaluación de clientes). 
 
6.3. A los responsables de las actividades de cobranza en la empresa Mayo 
Televisión SAC Tarapoto elaborar formatos de notificación para recordar el 
incumplimiento del pago a sus clientes, asimismo contar con el servicio de una 
agencia calificadora de riesgos como Equifax por ejemplo, a fin de evaluar a los 
clientes antes de otorgarles un crédito. (Ver en los anexos, notificación de 
cobranza). 
 
6.4. Al gerente de la empresa Mayo Televisión SAC Tarapoto, realizar el control 
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Matriz de Consistencia 
Título: “Gestión de cobranza y su incidencia en la morosidad de la empresa Mayo Televisión SAC. Tarapoto, año 2017" 










¿Cómo es la 
gestión de 
cobranza y de 
qué manera 
incide en la 





La gestión de 
cobranza  es 
deficiente e incide 
de manera 
negativa en la 






Evaluar la gestión de cobranza y determinar su incidencia en la 




- Evaluar la gestión de cobranza de la empresa Mayo Televisión 
SAC Tarapoto, año 2017. 
- Identificar las deficiencias en la gestión de cobranza de la 
empresa Mayo Televisión SAC Tarapoto, año 2017. 
- Determinar el nivel de morosidad de la empresa Mayo 
Televisión SAC Tarapoto, año 2017. 
 
Variable I: La gestión de cobranza 
Son procedimientos adaptados para cobrar las cuentas cuando están vencen, la 
eficiencia de tales políticas puede evaluarse parcialmente considerando el nivel de 
gastos por cuentas incobrables (Pacheco, 2012; p. 33). 
Variable II: Morosidad 
Es la falta de puntualidad o el retraso, en especial en el pago de o devolución de 
una cosa, asimismo hace referencia a la no devolución o impago de las deudas 
contraídas estas que poseen deudas e impagos pendientes son consideradas 
morosos de forma documental (Gómez 2017, p.33). 









La población estuvo integrada por el responsable de 
efectuar las cobranzas, asimismo por el acervo 
documentario que expresa información en relación al 
nivel de morosidad de la empresa Mayo Televisión SAC 
Tarapoto. 
Muestra: 
La muestra estuvo integrada por el total de la población, 
es decir por el responsable de efectuar las cobranzas, 
asimismo por el registro de las cuentas incobrables de la 
empresa Mayo Televisión SAC Tarapoto. 
Técnicas 
- Observación 
- Análisis de datos 
 
Instrumentos 
- Lista de cotejo 





Modalidades de cobranza 
Técnicas de cobranza 
Procesos judiciales 
Financiamiento 
















El presente instrumento tiene como finalidad evaluar la gestión de cobranza de la empresa 
Mayo Televisión SAC Tarapoto. Dicha información servirá como apoyo para la realización 
de esta investigación que tendrá únicamente finalidades de tipo académicas. 





 Gestión de cobranzas  
D1 Modalidades de cobranza Escala 
I1 Notificaciones por escrito Si No 
1 




¿Se envían las notificaciones más perentorias, en caso de no cobrarse 
la deuda? 
  
I2 Llamadas telefónicas   
3 ¿Se programan las llamadas para ejecutar la cobranza?   
4 
¿Proceden a las llamadas telefónicas en el caso que el envío de las 
notificaciones sea inútil? 
  
I3 Agencias de cobros   
5 ¿Se ejecutan mensajes de textos como campaña de cobranza?   
6 
¿Se emplea una agencia de riesgos para ejecutar los procesos de 
cobranza? 
  
D2 Técnicas de cobranza   
I1 Recordatorio   
7 
¿Se ejecuta una programación y cronograma de llamadas para 
recaudar la deuda? 
  




¿La empresa emplea email para el recordarle al cliente la deuda 
pendiente que mantiene con la empresa? 
  
I2 Insistencia   
9 
¿Se ejecuta visitas domiciliarias, para que el cliente pueda proceder 
de forma inmediata al pago de la deuda? 
  
10 
¿Se efectúa mensajes de voz, para que el cliente pueda proceder de 
forma inmediata al pago de la deuda? 
  
D1 Procesos judiciales   
I1 Preventiva   
11 ¿Se anticipa al cliente que el plazo de la deuda se está cumpliendo?   
12 
¿el encargado cuenta con un cronograma de llamadas antes del 
vencimiento de la deuda? 
  
I2 Extrajudicial   
13 ¿Actúan de una manera adecuada en el proceso extrajudicial?   
14 
¿En la gestión de cobranzas, consideran el proceso extrajudicial el 
medio de cobro sin necesidad de ir a un juicio? 
  
I3 Judicial   
15 

















El presente instrumento tiene como finalidad determinar el nivel de morosidad de la empresa 
Mayo Televisión SAC Tarapoto. Dicha información servirá como apoyo para la realización 
de esta investigación que tendrá únicamente finalidades de tipo académicas. 
Es importante señalar que con la finalidad de determinar el nivel de morosidad se empleara 
los siguientes rangos: 
 
Bajo 1% de las cuentas vencidas 
Medio 2% de las cuentas vencidas 
Alto 2% a mas 
vencidas 
de las cuentas 
 
 
Ventas en el año 2017 
Total, de cuenta por cobrar 
vencidas 
Total, de cuentas estimadas 
como gasto 
Enero   
Febrero   
Marzo   
Abril   
Mayo   
Junio   
Julio   
Agosto   
Setiembre   
Octubre   
Noviembre   




 Estados financieros 
RAZON SOCIAL Empresa Mayo televisión SAC 
RUC N°  20542318733 
 
 BALANCE DE SITUACION FINANCIERA  
 AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2017  
 (EXPRESADO EN NUEVOS SOLES)  
ACTIVO PASIVO  
ACTIVO CORRIENTE PASIVO CORRIENTE  
Efectivo y Equivalente Efectivo 48,392.00 Tributos Por Pagar Essalud 461.00 
Cuentas por Cobrar Comerciales 470,006.00 Cuentas Por Pagar Comerciales 0.00 
Préstamo a Accionista Obligaciones Financieras 81,935.00 
Estimación de cuentas por cobrar -188,530.00  
Mercadería 2,983.00 Total Pasivo Corriente 82,396.00 
Cargas Diferidas   
 PASIVO NO CORRIENTE  
 
Compensac. Por Tiempo Servicio 0.00 
Total Activo Coriente    332,851.00 Total Pasivo No Corriente 0.00 
 
 






ACTIVO NO CORRIENTE Capital 107,000.00 
 Reserva 12,564.00 
Inmueble Maquinaria y Equipo 12,179.00 Resultados Acumulados 92,875.00 
( - ) Depreciación Y Amort.Acumulada (   5,843.00  ) Utilidad del Ejercicio 44,352.00 
Total Activo No Corriente   6,336.00 Total Patrimonio 256,791.00 









RAZON SOCIAL Empresa Mayo televisión SAC 
RUC N° 20542318733 
 
ESTADO DE SITUACION FINANCIERA   
AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2017   





( - ) COSTO DE VENTAS ( 623,189.00 




( - ) GASTOS DE ADMINISTRACION ( 75,794.00 
( - ) GASTO DE VENTAS ( 37,006.00 
0( - ) GASTOS EXCEPCIONALES ( 0.00 
OTROS GASTOS E INGRESOS 
  
( - ) GASTOS FINANCIEROS ( 19,419.00 
( + ) OTROS INGRESOS EXCEPCIONALES   
Utilidad Antes Partic. E Impuesto  51,365.00 
( - ) REI DEL EJERCICIO ( 0.00 
( - ) IMPUESTO A LA RENTA 30% ( 7,013.00 
RESULTADO DEL EJERCICIO  44,352.00 


















Nos dirigimos a Uds. para recordarle que el día……. le 
enviamos nuestra factura N°……, correspondiente al servicio 
del mes………. cuyo importa aún no ha sido saldado. 
 
 
Esperamos que se sirvan hacer efectiva a la mayor brevedad 




















Nuevamente, nos dirigimos a Uds. para recordarle que aún 
mantiene un saldo pendiente correspondiente a la factura 
N°………, la misma que venció la fecha ………… 
 
 
Le rogamos que se sirvan hacer efectiva a la mayor brevedad 






















Nos hemos dirigido a Uds. en ultima notificación para 
informales que nuestra factura N°…….. de la fecha ………….. 
sigue aún pendiente de pago a pesar de nuestros reiterados 
avisos. 
Le rogamos que efectúen el pago hasta el ………….. En caso 









Estado civil:  Régimen de separación de bienes ( ) 
 
Sociedad conyugal ( ) Edad:   
Lugar de nacimiento:     
Nacionalidad:   Fecha de nacimiento:    
 
Domicilio particular:  
Casa propia ( ) Rentada ( ) Hotel ( ) Casa familiar ( ) 
Ocupación 
Empleo  independiente ( ) Empleado público / privado ( ) 
Nombre empresa:     
Dirección:     
Sueldo inicial:   Sueldo actual:    
Fecha de contratación:    
 
Referencias personales 
Nombre:   
Parentesco:    
Tiempo de conocerlo:   Domicilio:  
Teléfono:    
Nombre:    Parentesco:  
Tiempo de conocerlo:   Domicilio:    
Teléfono:    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
